El INE y la calidad

Esta Carta de Servicios refleja el compromiso con la calidad
que el Instituto Nacional de Estadistica quiere mantener como
unadelaspremisasdesuactuacion.

El Instituto Nacional de Estadistica

El Instituto Nacional de Estadistica es un organismo autonomo
adscrito al Ministerio de EconomiayHacienda (Ley 12/1989, de
9demayo de 1989, de la Funcién Estadistica Piblica).

Su funcioén principal, entre otras, es la realizacion de las ope-
raciones necesarias para el establecimiento de la Estadistica
parafines estatales(censos, cuentas nacionales, estadisticas
demograficasysociales, Censo Electoral...).

Los servicios que presta el INE

La ofertade productosyservicios del INE se puede resumir asi:

e Informacion estadistica en Internet (www.ine.es). Toda la infor-
macion estadistica que produce el INE se difunde a través del ser-
vidor web. La base de datos INEbase estd permanentemente
actualizada y ofrece de forma gratuita infinidad de datos sobre
estas materias, incluyendo ademas las metodologias y cualquier
otro material que pueda ser (Gtil para la comprensiéon de dichos
datos.

e Venta de publicaciones. Las publicaciones editadas por el INE
pueden adquirirse en nuestras oficinas, a través de distribuidores
o contra reembolso. El catdlogo se puede consultar en la web del
organismo.

e Certificados. La informacion que publica el INE puede certificarse
en todas nuestras oficinas. Son especialmente demandadas las
certificacionesdel IPCo dela poblacion de los municipios.

® Peticiones a medida. Se trata de tabulaciones especificas sobre
los ficheros originales de datos que se pueden realizar segln las
necesidades del usuario. Un equipo experimentado atiende las
consultas porteléfono, carta, faxo correo electrénico.

e Oficina del Censo Electoral. Se encarga de formar y actualizar el
Censo Electoral. Ademas, durante los procesos electorales, se
responsabiliza de la tramitacion del voto por correo, emisién de
certificaciones, envio de tarjetas censalesy edicion de listas elec-
torales.

® Biblioteca. Se dispone de un amplio fondo bibliogréafico esta-
distico para su consulta.

Servicios Centrales

Instituto Nacional de Estadistica
Paseo de la Castellana, 183 - 28046 Madrid (Espafia)

Informacién al piblico y centralita

Teléfono: 91 583 91 00. Fax: 91 583 91 58

Horario:

Atencion personalizada (telefonica y presencial):
- Lunes a jueves: de 9 a 14 y de 16 a 18 horas

- Viernes: de 9 a 14:30 horas

Contestador: 24 horas con informacion grabada
Consulta online: www.ine.es/infoine

Peticiones a medida

Teléfono: 91 583 94 12. Fax: 91 583 91 58
Horario: 9 a 14:30 horas (lunes a viernes)
Consulta online: www.ine.es/infoine

Libreria indice

Teléfono: 91 583 94 38. Fax: 91 583 45 65
Horario: 9 a 14:30 horas (lunes a viernes)
Correo electronico: indice@ine.es

Biblioteca

Teléfono: 91 583 94 11. Fax 91 583 48 89
Horario: 9 a 14:30 horas (lunes a viernes)
Correo electrdnico: biblioteca@ine.es

Censo Electoral

Teléfono: 901 101 900
Correo electronico: censo.elecciones@ine.es

www.ine.es
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Nuestro objetivo

El Instituto Nacional de Estadistica se plantea como objetivo
hacer estadisticas cada vez mejores y mas (tiles a la sociedad,
propiciando su difusiény acceso de la forma méas sencilla y rapi-
da posible; velando en todo momento por el respeto del principio
deigualdad de género, porladiversidad, lafacilidad para el acce-
so a los servicios y la mejora continua en las condiciones en que
se prestan.

Nuestras misiones

Para lograr este objetivo, nos planteamos las siguientes
misiones:

® Poner a disposicion de los ciudadanos, empresas,
investigadores, organizaciones plblicas y privadas, asi
como de las administraciones publicas, la informacion
estadistica necesaria para la correcta toma de deci-
siones. Esta informacion es elaborada por el propio
Instituto y por el resto de organismos integrados en la
Administracion General del Estado.

® Producir, dentro de los plazos sefialados, estadisticas
adecuadas, fiables y consistentes, para atender las
necesidades de los usuarios, de acuerdo con lo esta-
blecido en el Plan Estadistico Nacional y con las direc-
trices de los organismos internacionales, asi como
fomentar su correcta utilizacion.

® Coordinar el trabajo de los organismos de la Adminis-
tracion General del Estado y colaborar con los de las
comunidades auténomas.

® Representar a la estadistica oficial espafiola ante
Eurostat (Oficina Estadistica de las Comunidades Euro-
peas)ylos demds organismos internacionales.

® Ejercer las tareas de coordinacion del Padrdn
Municipal de Habitantes y gestionar el Censo Electoral.

El Secreto Estadistico

Protege y ampara todos los datos personales de nuestros infor-
mantes. El INE no facilita, directa ni indirectamente, datos que
puedan conducir a identificar informacion alguna sobre un ciu-
dadano, empresa o institucion. Su intimidad esta protegida por
Ley (articulo 13y siguientes de la Ley 12/1989, de 9 de mayo).



Nuestros compromisos de calidad

e Todas las oficinas del INE emitiran certificados correspon-
dientes al IPC en el momento de su requerimiento. Las demas
certificaciones estaran a disposicion del peticionario al dia
siguiente de su solicitud, excepto aquellas que precisan ela-
boracion a medida del dato.

® E1 90% de las preguntas recibidas por correo electronico se
responderan en un plazo de 24 horas, el 10% restante antes de
tres dias habiles. Cuando la pregunta planteada revista espe-
cial complejidad, se informara al interesado del plazo en que
se dara cumplimiento a su peticidn.

e Las solicitudes de informacion a medida se contestaran en un
plazo méaximo de diez dias laborables desde el momento de la
aceptacion del presupuesto. En el caso de peticiones comple-
jas se informara al solicitante del plazo en que sera atendida
su peticion.

e La base de datos INEbase dispondra siempre de informacion
actualizada. Los datos se haran publicos a través del servidor
web de INE (www.ine.es), siguiendo en todo momento el
calendario de difusién establecido y garantizando el acceso
de todos los usuarios a la informacion en igualdad de condi-
ciones.

e E| Censo Electoral incorporard cada mes toda la informacion
recibida de ayuntamientos, consulados y Registro Civil en el
mes anterior. Todas las reclamaciones sobre el Censo Electo-
ral se resolveran y comunicaran a los interesados en un plazo
de cinco diasy, si son durante el periodo electoral, en un maxi-
mo de tres dias.

® Todas las quejas y sugerencias se responderan antes de vein-
te dias habiles.

Indicadores para el seguimiento
de los compromisos

® Porcentaje de certificados emitidos en el instante y entregados en las
veinticuatro horas siguientes.
® Porcentaje de preguntas atendidas en:
- 24 horas
-Mas de 24 horas y menos de tres dias
-Mas de tres dias
® Porcentaje de solicitudes de informacion a medida atendidas en:
-Menos de diez dias
- Entre diez diasy un mes
-Més de un mes
@ Numero de actualizaciones en INEbase. Retrasos enlaincorporacion.

@ Porcentaje de registros incorporados al Censo Electoral en el plazo de un
mes respecto del total de registros recibidos el mes anterior.

@ Porcentaje de reclamaciones del Censo Electoral resueltas dentro de los
plazos establecidos respecto del total de reclamaciones recibidas, en
periodo electoral yfuera de él (tresy cinco dias respectivamente).

@ Namero de quejas y sugerencias respondidas dentro y fuera del plazo de
veinte dias establecido.

Quejas y sugerencias

® EI INE considera la participacion de los ciudadanos como factor de espe-
cial relieve en el desarrollo de sus funciones.

® Existen hojas o formularios de reclamaciones a disposicion de los usua-
rios para formular quejas o sugerencias, pudiendo ser auxiliados al efecto
porfuncionarios responsables en la materia.

@ Todaslas quejasy sugerencias se contestaran en el plazo maximo de vein-
te dias habiles segtn lo establecido en el R.D. 951/2005, de 29 de julio, sin
que den lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracion.

Medidas de subsanacion

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos asumidos
en la Carta se dirigiran a la Unidad responsable de la misma y seran
contestadas por la Presidencia del INE que, en su caso, informaré al
interesado de las causas que hayan podido motivarlo, las medidas de
subsanacion adoptadas u otras posibles circunstancias.

Unidad responsable de la Carta de Servicios:

Subdireccion General de Difusion Estadistica
INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA
Paseo de la Castellana, 183 - 28046 MADRID (Espafia)

Provincia Direccion Teléfono Fax
Ultima actualizacion: 5 de agosto de 2013

Albacete Del Cura, 7 - 02001 967 1919 30 967 21 66 49
Alicante/Alacant México, 20 - 03008 965 13 59 00 96592 03 15
Almeria Plaza de San Pedro, 8 - 04001 950 28 17 39 950 27 68 20
Araba/Alava Portal de Castilla, 9-11 - 01007 Vitoria 9451547 30 945 14 31 64
Asturias General Elorza, 17, bajo - 33001 Oviedo 985 20 78 56 985214815
Avila Intendente Aizpuru, 4 - 05001 9203526 70 92022 39 26
Badajoz Avda. de Europa, 1, 3% - 06004 924 22 96 96 924 24 84 45
Balears, llles Miguel Capllonch, 12 - 07010 Palma de Mallorca 971774994 97146 77 48
Barcelona Via Layetana, 8, entresuelo - 08003 932 95 97 95 933101923
Bizkaia Plaza del Ensanche, 3 - 48009 Bilbao 944106100 944 2197 04
Burgos Avda. del Arlanzon, 27 - 09004 947 25 68 90 947 27 65 07
Caceres Avda. Ruta de la Plata, 12, bajo - 10001 927 22 00 68 927 2144 84
Cadiz Edificio Glorieta: Glorieta Zona Franca, s/n - 11011 956 29 34 37 956 27 96 08
Cantabria Concepcion Arenal, 10 - 39008 Santander 942 36 75 00 942 36 24 90
Castellon/Castello Cronista Revest, 11 - 12005 964 72 27 93 964 22 9117
Ciudad Real Ronda de la Mata, 8 - 13004 926 27 17 60 926 25 56 09
Cordoba Antonio Gaudi, 4 - 14005 957 49 85 02 957 48 56 13
Corufia, A Adelaida Muro, 12 - 15002 9812174 26 981206150
Cuenca Ramon y Cajal, 37 - 16004 969 24 09 97 969 23 05 22
Guiptizcoa José Maria Soroa, 23 - 20013 - Donostia - San Sebastian 943 29 36 66 943 29 26 30
Girona Cap de Creus, 6 - 17005 9722000 99 972219000
Granada José Luis Pérez Pujadas, 6 - Edificio Forum - 18006 958 53 59 00 958 25 50 62
Guadalajara Avda. de Castilla, 12, 12 - 19002 9492474 11 949 21 56 06
Huelva Macias Belmonte, 24 - 21002 95954 10 28 959 28 07 08
Huesca Avda. de Juan XXIII, 2 - 22003 974 21 53 45 974211875
Jaén Plaza de Jaén por la Paz, 2, 7° - 23008 953 29 69 46 9532272 06
Ledn Avda. Reyes Leoneses, 14 - 24008 987 87 63 12 987 27 94 25
Lleida Bonaire, 47-49 - 25004 973238224 973 23 64 89
Lugo Rua Pintor Corredoira, 1 - 27002 982 28 46 00 982 24 68 72
Madrid Trafalgar, 29 - 28010 9158390 15 915839043
Malaga Puerta del Mar, 18 - 29005 952 22 24 00 952 60 02 16
Murcia Alfonso X El Sabio, 6 - 30008 968 27 20 10 968 23 61 69
Navarra Avda. de Barafiain, 11, trasera - 31008 - Pamplona 948 36 67 24 948 17 40 76
Ourense Séaenz Diez, 42 - 32003 988 21 18 69 988210989
Palencia Avda. Simén Nieto, 10 - Edificio Servicios Mltiples del Estado - 34005 97970 68 55 979701133
Las Palmas Avda. Alcalde Ramirez Bethencourt, 21 - 35004 Las Palmas de Gran Canaria 928431910 92836 1158
Pontevedra Iglesias Vilarelle, 2 - 36001 986 86 85 00 986 84 44 53
La Rioja Parque de San Miguel, 11-12, bajo - 26007 Logrofio 941207420 94120 74 86
Salamanca Paseo Doctor Torres Villarroel, 72-74, bajo - 37005 92312 52 80 923 26 13 82
Santa Cruz de Tenerife Suarez Guerra, 55 - 38002 9225317 50 922 29 25 51
Segovia Plaza de los Regidores, 3 - 40005 9214124 34 921 44 26 37
Sevilla Graham Bell, 5, plantas 3y 4 - 41010 954 467210 954 46 78 58
Soria Mosquera de Barnuevo, 10 - 42004 975233773 9752297 39
Tarragona Pare Agusti Altisent, 1 (esquina C/Jaume |, 22) - 43005 977 24 80 85 9772276 09
Teruel Agustina de Aragon 14, - 44002 978 61 94 00 978 60 58 41
Toledo San Lucas, 2 - 45001 925250070 92522 31 88
Valencia/Valéncia Camino Nuevo de Picanya, 27 - 46014 963 16 62 00 963 91 95 92
Valladolid Paseo Zorrilla, 12, bajo - 47006 983 36 26 62 98337 16 44
Zamora Plaza del Mercado, 24 - 49003 980 50 82 90 980 53 23 37
Zaragoza Albareda, 18, plantas 3y 4 - 50004 976 59 02 97 976 59 87 54
Ceuta Jaudenes, 10 - 51001 856 20 02 16 956 51 87 77
Melilla Plaza del Mar, s/n, edificio V Centenario. Torre Sur, 6° - 52004 952 69 04 00 952 67 22 83




